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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli olla mukana suunnittelemassa ja testaamassa Service-
Deskin kayttoon tulevaa asiakaspalveluun tarkoitettua chat-ohjelmaa. Suunnitteluvaiheen jal-
keen chat-ohjelmaa testattiin suorittamalla sille opiskelijoilla kaytettavyystestaus. Kaytetta-
vyystestauksen tarkoituksena oli varmistaa suunnittelemamme rakenteen toimivuus ja tulok-
sien perusteella korjata mahdolliset siina esiintyvat ongelmat.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinto ja
tarkemmin sen tuottama ServiceDesk-tukipalvelu. Tietohallinnon tavoitteena oli chat-ohjel-
man avulla parantaa Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijoille ja henkilokunnalle tarjotta-
vaa ohjausta ja tukea, myos ServiceDeskin ollessa suljettuna.

Tyossa esitellaan opiskelijoiden nakokulmasta asiakaspalveluchatin hyoty asiakkaalle. Tyossa
tutustutaan asiakaspalveluchattien hyodyllisyyteen ja Ninchattiin ohjelmana. Tyon aikana esi-
tellaan kayttajatutkimukseen soveltuvia menetelmia, ja miksi niihin on paadytty. Lopputulok-
set on jaettu varsinaisiin tuloksiin, ja niista tehtyihin kehitysehdotuksiin.
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The aim of this thesis was to be part of the planning and testing of the new customer service
chat program which will be used in the ServiceDesk IT management service of Laurea univer-
sity of applied sciences. After the planning phase the chat program was tested with the help
of students in the form of usability testing. The purpose of the usability testing was to make
sure that the structure for the chat we planned worked as intended, and with the new infor-
mation available to us we could also make additional improvements to the chat program and
repair any potential problems.

Our commissioner for this thesis was Laurea university of applied sciences, and more specifi-
cally their IT management service called ServiceDesk. The IT management's goal was to im-
prove the capacity and quality of their customer support for both students and teachers
through the use of a dedicated chat program. This also included the goal of providing cus-
tomer service even when the IT management service itself was closed.

This thesis presents what kind of value a customer service chat program can generate for the
user, in this case from the students’ perspective. The thesis also explores why chat programs
are such useful tools for customer service, as well as presents the program which was imple-
mented, Ninchat. In this thesis various research methods are presented and the chosen meth-
ods are justified. The conclusions summarise the findings and present suggestions for im-
provement.

Keywords: Chat, information retrieval, IT-support, usability, usability testing
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo keskittyi asiakaspalveluchatin kayttoonottamiseen osaksi yrityksen asia-
kaspalvelua. Keskusteluohjelma on nopea ja interaktiivinen tapa olla asiakkaan yhteydessa.
Asiakas kokee olevansa tervetullut ja kokee saavansa huomiota, kun asiakaspalvelu voi olla
haneen yhteydessa jo ennen minkaan ongelman syntymista. Sen kayttamiselle asiakkaalla on
myos melko matala kynnys, silla han voi pysya useimmiten nimettomana. Yritys puolestaan
hyotyy keskusteluohjelman kautta asiakkaalta saadusta tiedosta, johon liittyy mm. ostokayt-

taytyminen seka muut asiakkaan tavat ja mahdolliset yleiset ongelmat.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana oli Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinto ja tar-
kemmin sen tuottama ServiceDesk-tukipalvelu, jonka tehtava on antaa tietoteknista tukea
Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijoille ja henkilokunnalle. ServiceDeskin henkilokunta
koostuu paasaantoisesti harjoittelijoista, jotka tyoskentelevat vaihtelevissa IT-tuen tyotehta-

vissa muutamien tietohallinnon asiantuntijoiden opastuksella.

Opinnaytetyo lahti liikkeelle tietohallinnon halusta parantaa opiskelijoille ja henkilokunnalle
tarjottavaa opastusta ja tukea asiakaspalveluun tarkoitetun chat-ohjelman avulla, myos Servi-
ceDeskin ollessa suljettuna. Aluksi tama haluttiin toteuttaa kayttamalla hyvaksi niin sanottua
"chat-bottia", joka pystyisi vastaamaan automaattisesti sille lahetettyihin viesteihin ja nain
ohjaamaan asiakkaita oikeaan paikkaan saamaan tietoa, mutta niiden alkeellisuuden vuoksi
ideasta luovuttiin. Sen sijaan chat-ohjelmaan paatettiin sisallyttaa alkukysely, joka toimisi
ikaan kuin Usein kysytyt kysymykset-osion tapaan ja nain ohjaisi asiakkaita jo olemassa oleviin

oppaisiin etsimaan ratkaisua ongelmiinsa.

Lahtiessamme tekemaan tata opinnaytetyota, ServiceDeskilla ei ollut kaytossaan minkaan-
laista chat-ohjelmaa. Tehtavanamme oli olla mukana suunnittelemassa itse chat-ohjelman ul-
konakoa ja rakennetta seka alkukyselyn sisaltoa niin, etta sen kautta asiakkaiden olisi helppoa
loytaa oikeat oppaat ja se kattaisi ainakin yleisimmat mahdollisesti vastaan tulevat tietotek-
niset ongelmat. Suunnittelun jalkeen suoritimme sille viela kaytettavyystestauksen, jonka pe-
rusteella varmistuisimme rakenteen toimivuudesta ja pystyisimme huomaamaan siina esiinty-

vat ongelmat.

Opinnaytetyon aihe paatettiin rajata asiakaspalveluchatin kayttokokemukseen, opiskelijoiden
nakokulmasta, rajallisen ajan takia. Valitsimme kyseisen aiheen ensinnakin sen kaytannonla-
heisyytensa takia. Se liittyy myos laheisesti tyoelamaan ja projekti soveltui laajuutensa ja
tarkeytensa takia hyvin opinnaytetyoksi. Lopuksi aihe oli mielestamme muutenkin luonnollista

jatkoa opiskeluihimme.



2  Laurea ServiceDesk

ServiceDesk on Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinnon yllapitama tukipalvelu. Sen tehta-
vana on edistaa, neuvoa ja ohjata opiskelijoiden seka henkilokunnan tietotekniikan kayttoa
opiskelussa, opetuksessa seka muissa tukitoimissa ja auttaa mahdollisissa tietoteknillisissa on-

gelmatilanteissa.

ServiceDeskin vastuualueisiin kuuluu mm. kayttajatunnusten hallinta, eri Microsoft ohjelmiin
liittyvat ongelmat ja kampuksilta loytyvien opiskeluun ja opetukseen tarkoitettujen tietoko-
neiden yllapito. Naiden lisaksi myos eri ohjelmistojen, verkkolevyjen, koululla toimivan

WLAN-verkon seka muiden teknisten laitteiden kuten monitoimilaitteiden ja videotykkien yl-

lapitotehtavat kuuluvat myos osittain tai taysin ServiceDeskin piiriin.

ServiceDeskilla on palvelupisteet kaikilla Laurea-ammattikorkeakoulun kampuksilla eli Espoon
Leppavaarassa ja Otaniemessa, Vantaalla, Porvoossa, Hyvinkaalla ja Lohjalla. Kyseisten palve-
lupisteiden henkilokunta koostuu paasaantoisesti tietotekniikkaa tai tietojenkasittelya opiske-
levista, opinnoissaan loppusuoralla olevista harjoittelijoista, jotka muutamien tietohallinnon

asiantuntijoiden avustuksella ja ohjauksella toimivat erilaisissa IT-tuen tyotehtavissa seka nii-

hin liittyvissa projektitehtavissa.

2.1 Nykytilanteen kartoitus

Aloittaessamme tekemaan tata opinnaytetyota, ServiceDeskilla ei ole kaytossaan minkaan-
laista asiakaspalvelussa kaytettavaa keskusteluohjelmaa. Opiskelijoiden ja henkilokunnan on
mahdollista olla yhteydessa ServiceDeskiin puhelimitse, sahkopostitse, pistaytymalla itse la-
himman kampuksen palvelupisteessa tai jattamalla tukipyynto ServiceDeskin omassa itsepal-
veluportaalissa. Palvelupisteissa tyoskentelevat harjoittelijat paivystavat eri yhteydenottoka-

navia koko ServiceDeskin aukioloajan arkisin klo 8-16.

Aikaisemmin mainitussa ServiceDeskin itsepalveluportaalissa on olemassa myos tietokanta,
josta loytyy paljon kayttajille suunnattuja artikkeleita ja oppaita, liittyen yleisimpiin ongel-
matilanteisiin. Tietokannasta kayttaja pystyy selaamaan artikkeleita kategorioittain tai haku-
sanoja kayttaen. Tietokannan etusivulla kayttaja nakee myos uusimmat, suositelluimmat,
suosituimmat ja parhaiten arvostellut artikkelit. Kyseisten artikkeleiden ja oppaiden tekemi-

sesta ja paivityksesta vastaavat ServiceDeskin tyontekijat.

ServiceDeskissa on kaytossa Microsoftin Service Manager-ohjelmisto, joka tarjoaa yrityksille ja
organisaatioille tikettijarjestelman tukipyyntojen hallinnoimiseksi. Tikettijarjestelmat mah-
dollistavat tukipyyntojen asettamisen tyojonoon, josta niiden tilan edistymisen seuraaminen
ja hallinnointi ovat helppoa ja tehokasta. Tukipyynnoista tehdaan aina tiketti jarjestelmaan,

niiden kiireellisyys ja tarkeys arvioidaan seka tila muutetaan ongelman ratkettua.



Tama opinnaytetyo lahti liikkeelle Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinnon ja ServiceDes-
kin halusta parantaa opiskelijoiden ja henkilokunnan ymparivuorokautista tukea, ohjausta ja

tiedonsaantia myos ServiceDeskin ollessa suljettuna. Kyseista tavoitetta varten keskeisin kes-
kusteluohjelmaan haluttu ominaisuus on, etta se pystyisi automaatiota tai muita keinoja hyo-
dyntaen vahintaankin ohjaamaan tietoa etsivan henkilon oikeaan paikkaan silloinkin, kun hen-
kilokohtaista ohjausta ei ole saatavilla. Tietohallinnossa ja ServiceDeskissa koetaan, etta ta-

man tavoitteen saavuttamiseksi voisi hyodyntaa aikaisemmin mainittuja, tietokannasta jo loy-

tyvia artikkeleita.

3 Ninchat-keskusteluohjelma

Ninchat on Suomalaisen Somia Reality Oy:n tuote, joka on kehitetty tarjoamaan yrityksille
suunnattua keskusteluohjelmaa, ja sita kayttavat jo useat tunnetut jarjestot Suomessa, kuten
Veikkaus, HSY ja Helsingin kaupunki. (Ninchat 2018.) Somia Reality Oy on Suomalainen star-
tup-yritys, joka on perustettu Helsingissa vuonna 2011. Ninchat sai alkunsa, kun Somia Reality
Oy osti Sulakkeelta kuuluisan IRC-gallerian, ja sen tulorahoilla kehitettiin Ninchat. (Tikkanen
2013.) Tunnettu Suomalainen Reaktor Polte-niminen ohjelmistoyritys investoi Ninchattiin
vuonna 2013, joka auttoi yritysta "tekemaan juuri sita he halusivat”, eli kehittamaan tuotet-

taan mahdollisimman nopeasti ja julkaisemaan sen kansainvalisille markkinoille. (Sarle 2013.)

Ninchat on pilviteknologiaan perustuva ohjelma, jota voi kayttaa asiakaspalveluun, tiimikom-
munikaation seka ylipaatansa kaikkeen reaaliaikaiseen viestintaan. Ninchatin voi upottaa

joustavasti eri paikkoihin: verkkosivuihin, mobiilisivuihin, sosiaaliseen mediaan seka eri sovel-
luksiin. Ninchatin henkilokunta huolehtii kaikesta tyosta, kuten keskusteluohjelman liittyvasta

koulutuksesta ja implementaatiosta. (Ninchat 2018.)

Ninchat on viimeisten vuosien aikana noussut merkittavaksi tekijaksi mita tulee keskusteluoh-
jelmiin. Ninchatilla on laaja maara asiakkaita, joista monet ovat isoja ja vaikutusvaltaisia yri-
tyksia ja organisaatiota, seka Suomessa etta muualla Euroopassa. Sveitsilainen vakuutusyhtio
Swica ja jopa Hollannin poliisi ovat joitain Ninchatin eurooppalaisista asiakkaista. Eurooppa-
laiset arvostavat Ninchatin erittain korkean luokan turvatasoa, seka yleisesti Suomen neutraa-

lia asemaa maailmalla, kun Suomi ei ole osana mitaan tiedustelujarjestoja. (Hietanen 2016.)

3.1 Ninchatin ominaisuudet

Ninchat keskittyy ensisijaisesti erittain korkeatasoiseen tietoturvaan (kuten SSL salaukseen),
ja dataa ei varastoida yhtaan kauemmin, kuin mita asiakas sita tarvitsee. Kirjautumiseen liit-
tyen, Ninchatissa on mahdollisuus kayttaa two factor authentication-ominaisuutta, ja siihen
voi myos yhdistaa jarjeston oma sisaankirjautumisjarjestelma. Ninchat huomioi GDPR saadok-

sen, joka on EU:n uusi lainsaadanto (astuu voimaan 25.5.2018) jonka on tarkoitus suojella



kaikkien yksiloiden henkilokohtaista dataa rajoittamalla tiukasti datan "vientia" Euroopan ul-
kopuolelle. Yrityksen serverit ovatkin sopivasti juuri Euroopassa, eli mahdollisimman turvassa.

Ninchatin henkilokunta on kaiken lisaksi myos Supon tarkistama. (Ninchat 2018.)

Ninchat on hyvin pitkalle joustava ja vapaasti oman mielen mukaan mukautettava ohjelma.
Se toimii kaikilla verkkoselaimilla eika vaadi kayttajalta minkaanlaisia asennuksia toimiak-
seen. Keskusteluohjelman pystyy raataloimaan juuri asiakkaalle sopivaksi, lisaamalla esimer-
kiksi ns. alkukysymyksia, jotka tarkentavat kayttajan ongelmaa, ennen varsinaisen keskuste-
lun alkamista. Keskusteluohjelman ulkonakoakin voi muokata vapaasti eri vareilla, teksteilla
seka logoilla ja kielilla. Ninchatissa voi kommunikoida tavallisen tekstauksen lisaksi myos aa-
nichatilla seka videokuvalla. (ARCTICSTARTUP 2013.)

Ninchat-keskusteluohjelman on mahdollista laittaa keraamaan kayttajilta saatua palautetta
chatin kaytosta, ja kayttajat voivat myos antaa arvosanan keskustelun jalkeen palveluhenki-
(6lle jonka kanssa he olivat tekemisissa. Ninchat tallentaa myos odotusajat, yleisesti keskus-
teluohjelmassa tapahtuvaa toimintaa seka mahdollistaa kirjallisten kopioiden lapikaymi-
sen/lukemisen. Ninchatissa voi pitaa auki samaan aikaan useampia chat ikkunoita, joka mah-
dollistaa monen asiakkaan auttamisen samanaikaisesti. Vaihtoehtoisesti voi myos luoda ryh-

machatteja ja kommunikoida helpommin tyokavereiden kanssa. (Ninchat 2018.)

4  Keskusteluohjelma osana asiakaspalvelua

Keskusteluohjelma ei ole ainoastaan sovellus asiakkaan ja yrityksen valilla, vaan sen avulla
yritys saa myos valtavan maaran tietoa asiakkaasta ja hanen ostokayttaytymisestaan. (Huh-
tala & Keranen 2017.) Keskusteluohjelma on ns. reaktiivista asiakaspalvelua, eli silla voi la-
hestya asiakasta ennen kuin asiakas tiedostaa tarvitsevansa apua/ennen kuin asiakas yrittaa
etsia apua. Keskusteluohjelma on kuin esim. tyontekija vaatekaupassa, han kysyy asiakkaalta,

onko tama loytanyt tarvitsemansa tuotteen, ja tarjoaa apuaan. (Firuta 2016.)

Keskusteluohjelma on myos nopea ja interaktiivinen tapa olla asiakkaan kanssa tekemisissa,

jolloin asiakas saa helposti palvelua. Verrattuna perinteisempaan asiakaspalvelutapaan kuten
sahkopostiin, chatti ei vaadi niin paljon oma-aloitteisuutta asiakkaalta, joka puolestaan joh-
taa useimmiten siihen, etta asiakaan kiinnostus pysyy ylla, ja han tekeekin ostoksensa ja lah-

tee tyytyvaisena pois. (Bush 2014.)

Reaktiivinen asiakaspalvelu tekee monesti vaikutuksen asiakkaan, koska asiakas tuntee olonsa
tarkeaksi ja etta hanta ajatellaan. Se myos saastaa asiakkaalta aika joka menisi ongelman
miettimiseen ja avun loytamiseen. Silla voi myos "tuoda” asiakkaalle uusia tuotteita ja palve-

luita joista han ei valttamatta tiennyt etukateen. (Firuta 2016.)



10

4.1 Tiedon tarpeeseen vastaaminen

Tiedonhakijan, tiedonhaku lahtee aina jonkinlaisesta tiedon tarpeesta. Tama tarve syntyy ti-
lanteessa, jossa tiedonhakuun lahdetaan. (Ekman 2002, 85.) Jappinen ja Kirvesmaki (2002,
43-54) kiteyttavat, etta tiedonhakijan eli ihmisen tarpeita ei voi luetella. Ekmanin (2002, 85)
mukaan, saman tiedonhakijan tarpeet vaihtelevat jatkuvasti eli ovat tapauskohtaisia ja tar-

peisiin vaikuttavat myos tiedonhakijan tausta.

Tiedonhaun onnistumiseen vaikuttaa merkittavasti kuinka hyvin itse haku voidaan tehda. Ai-
hepiiriltaan tarkasti rajattuun tietokantaan on helpompi suunnitella hakutoiminto kuin esi-
merkiksi useita eri aiheita kasittelevaan. Rajatun aiheen vuoksi hakutilanteiden motiivit ja

kontekstit on taten helpompi ottaa suunnittelussa huomioon. (Ekman 2002, 91-92.)

Olennaista tiedonhaussa on, etta tiedonhakija voi esittaa tiedontarpeensa muodossa joka tu-
kee tiedonhakua. Koska tiedonhaun konteksti ja kayttajan taustatiedot vaihtelevat tapaus-
kohtaisesti, on erityisen vaikeaa ilmaista niita kaikkia ja taman vuoksi tiedonhakijalla ei valt-

tamatta aina ole mahdollista ilmaista tiedontarvettaan riittavasti. (Ekman 2002, 88-93.)

Tiedonhaun paatteeksi tiedonhakijalle pitaisi tarjota informaatiota, jonka kyseinen tiedonha-
kija pystyy vastaanottamaan ja ymmartamaan. Tama informaatio pitaa tuoda esille tiedonha-
kijalle niin selkeasti, etta tama pystyy sen ymmartamaan ja saamaan siita hyotya. Vasta sen

jalkeen tiedonhakijan tarpeeseen on vastattu. (Ekman 2002, 86.)

5 Kaytettavyys

Kaytettavyys voidaan maaritella yhdeksi jonkin tuotteen ominaisuuksista ja silla on tarkoitus
kuvata, kuinka hyvin kayttaja on vuorovaikutuksessa kyseisen tuotteen kanssa ja onnistuuko
tama vaivatta kayttamalla tuotetta paasemaan haluttuun lopputulokseen. Kaytettavyyden eri
osa-alueisiin kuuluu tehokkuus, miellyttavyys, opittavuus, muistettavuus ja mahdollisimman
pieni virhealttius. (Kuutti 2003, 13.)

Itse kaytettavyys on myos oma tieteenalansa, joka tutkii ja kasittelee tuotteita kaytettavyy-
den hyviksi tai huonoiksi tekevia ominaisuuksia. Se myos kattaa menetelmat, joilla voidaan
suunnitella hyvia tuotteita seka arvioida valmiita tuotteita. Hyvin usein puhuttaessa kaytetta-
vyydesta, tarkoitetaan vain kayttoliittymaa, vaikka kaytettavyyteen sisaltyy vahvasti myos ra-
kenne ja ominaisuudet. Toimivia kayttoliittymia suunniteltaessa, tarkeita ovat myos suunnit-

telumenetelmia tukevat kaytettavyyden menetelmat. (Kuutti 2003, 14.)

Kuutti (2003, 13) painottaakin, etta kaytettavyys ominaisuutena ei liity ainoastaan tietotek-
niikkaan ja mainitseekin esimerkkina tavallisen oven, jonka yksi ominaisuus on kaytettavyys.
Han myos mainitsee, etta oven kayttoliittyma voi olla hyva tai huono, riippuen kuinka helposti

kayttaja ymmartaa kummalta puolelta ovi kuuluisi avata. Jos kayttaja ei ymmarra kummalta
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puolelta ovi kuuluisi avata, oven kaytettavyytta ja toiminnallisuutta voidaan parantaa esimer-

kiksi lisaamalla siihen huomiota herattava visuaalinen vihje tai indikaattori (Kuutti 2003, 13).

5.1  Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kayttajakeskeisesta suunnittelusta voidaan puhua, kun jonkin tuotteen tai palvelun suunnitte-
lussa kiinnitetaan erityisesti huomiota sen lopullisten kayttajien tarpeisiin. Kayttajakeskei-
seen suunnitteluun kuuluu olennaisena osana kaytettavyyssuunnittelu koko suunnitteluproses-
sin ajan, eika vain tuotteen tai palvelun valmistuttua sille tehtava kaytettavyystarkistus. (Erni
2002, 56.)

Tutkimuksissa, joissa tarkastellaan ihmisten ja tietokoneiden valista vuorovaikutusta, korostu-
vat kayttajakeskeisen suunnittelun periaatteet. Tuote- ja palvelukehityksessa halutaan keskit-
tutkiessa on mahdollista kayttaa hyodyksi eri ryhmatyomenetelmia ja ryhmahaastatteluja,
vaikka kayttajakeskeinen suunnittelu onkin hyvin yksilokeskeista. Lyhyemmissa tuotekehityk-
sen tutkimuksissa yksittaisiin kayttajiin keskittyminen on yleisemmin valttamattomyys. (Sota-
maa 2002, 36.)

Kaytettavyyteen liittyy myos oleellisena osana visuaalinen suunnittelu. Tuotteen ulkoasu ei
ole pelkastaan kyseista tuotetta koristava ominaisuus vaan se voi vaikuttaa positiivisesti tai
negatiivisesti sen kaytettavyyteen. Myos sovelluksissa ja ohjelmistoissa kayttajaa ajatellen on
tarkeaa ottaa huomioon ulkonako. Pienillakin yksityiskohdilla voi olla suuri merkitys kaytetta-
vyyden kannalta. Keskeisena ajatuksena suunnitellessa tuotetta tai sovellusta on yhdenmukai-
suus. (Kuutti 2003, 90.) Tata painottaa myos Erni (2002, 61), joka mainitsee visuaalisen ulko-

asun vaikuttavan kayton mielekkyyteen ja koettuun kaytettavyyteen.

5.2  Kaytettavyyden heuristinen arviointi

Heuristisen eli kokemukseen perustuvan arvioinnin tarkoituksena on loytaa kaytettavyysongel-
mia tuotteesta kayttamalla sita ja kiinnittamalla huomiota sen kaytossa ilmeneviin ongelmiin.
Sita kaytetaan metodina, joka johtaa nopeasti lahelle parasta mahdollista lopputulosta. Ky-
seessa on valmiiden, etukateen mietittyjen ratkaisumallien soveltaminen ongelmanratkai-
sussa. Heuristinen arviointimenetelma on niin sanottu asiantuntijamenetelma, eika kayttaja-
testausmenetelma. Arvioijat ovat siis kaytettavyyden asiantuntijoita tai pyrkivat kehittamaan
omaa ymmarrystaan tuotteiden kaytettavyydesta. Heuristista arviointia ei siis tee peruskayt-

taja tai tuotteen suunnittelija. (Kuutti 2003, 47.)

Heuristinen arviointi on alun perin tarkoitettu kaytettavyyden hyvin perehtyneilla asiantun-
tija-arvioilla suoritettavaksi, mutta sita voidaan kayttaa myos aloittelevien arvioijien kanssa.
Tallainen kayttaja loytaa kuitenkin vain noin 22% ongelmista. Tarkeaa on kayttaa useita ar-

vioijaa, koska jokainen heista jattaa huomiomatta suuren osan kaytettavyysongelmista. Jopa
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kymmenella arvioijalla jaa viela yleensa noin kymmenesosa ongelmista huomioimatta, eli ta-

loudellisin ja tehokkain maara olisi kolmesta kuuteen. (Kuutti 2003, 48.)

Apuna arvion tekijalla on yleensa heuristinen muistilista, jonka tarkoituksena on virittaa ar-
vioijaa kasittelemaan tietynlaisia ongelmia. Esimerkkeina ovat Brownin 302 ohjetta ja Smith
& Mosierin 944 ohjetta. Dr. Jacob Nielsen on yksi kaytettavyysasioiden edistajista. Han on pe-
rehtynyt erityisesti Web-kayttoliittymien kaytettavyyteen. (Kuutti 2003, 47.) Hanen kehitta-
maansa listaa kaytetaan usein kayttoliittyman arvioinnin perustana. Alla oleva kymmenkohtai-

nen muistilista on sovellettu Nielsenin muistilistasta:

1. Vuorovaikutuksen kayttajan kanssa tulee olla yksinkertaista ja luonnollista.
2. Vuorovaikutuksessa tule+e kayttaa kayttajan kielta.

3. Kayttajan muistin kuormitus tulee minimoida.

4, Kayttoliittyman tulee olla yhdenmukainen.

5. Jarjestelman tulee antaa kayttajalle kunnollista palautetta reaaliajassa.

6. Ohjelmassa ja sen osissa tulee olla selkeat poistumistiet.

7. Oikopolkuja ja tehokasta tyoskentelya tulisi tukea.

8. Virheilmoitusten tulee olla selkeita ja ymmarrettavia.

9. Virhetilanteisiin joutumista tulisi valttaa.

10. Kayttoliittymassa tulee olla kunnolliset avustustoiminnot ja dokumentaatio. (Nielsen
2018.)

Menetelman etuna on seikkaperainen lista erilaisista ongelmakohdista, jotka voivat liittya
tuotteen kayttoon. Ongelman kuvaukseen sisaltyvan muistisaannon perusteella, on arvioijan

yleensa helpompi ymmartaa ongelman luonne ja keksia ratkaisuehdotus. (Kuutti 2003, 49-50.)

Jokainen arvioinnissa lOoydetty ongelma tulisi luokitella asteikolla, joka kertoo asiantuntijan

mielipiteen kaytettavyysongelman vakavuudesta. Ongelman vakavuuden luokitus tulisi nojata

1. Esiintymistiheys: Kuinka usein potentiaaliseen ongelmatilanteeseen tormaa?

2. Vaikutukset: Onko ongelmatilanteesta helppo vai vaikea selvita?
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3. Toistuvuus: Onko ongelma helposti ohitettavissa, kun sen on kerran tunnistanut, vai vai-

vaako se jatkuvasti?

4. Markkinavaikutukset: Tekeeko virhe tuotteesta markkinoilla merkittavasti huonomman tai

jopa kayttokelvottoman? (Nielsen 2018.)

Kaytettavyysongelmien vakavuusluokittelu on yleensa vaikeaa tehda luotettavasti arvioinnin
aikana, minka takia onkin perempi kerata loydetyt ongelmakohdat yhteen ja antaa lukitukset
arvioinnit jalkeen. Asiantuntijoiden tulisi pystya antamaan vakavuusluokittelu myos muiden
loytamista ongelmakodista joko lukemalla ongelmakuvaus tai kayttamalla samaa ominaisuutta
tuotteessa itse. Kaytettaessa heuristisessa arvioinnissa useampaa arvioijaa, jokainen arvioi
ensin kayttoliittyman itsekseen ja vasta kun kaikki ovat kayneet lapi sen, voidaan keskustella
ja laatia yhteenveto. Kaytannon hyodyn saavuttamiseksi vakavuusluokituksista, tulisi vahin-
taan kolmen asiantuntijan luokituksista laskea keksiarvot jokaiselle ongelmalle. (Kuutti 2003,
48-50.)

6  Tutkimusmenetelmat

Tassa luvussa kerromme valitsemistamme opinnaytetyossamme kaytettavista eri tutkimusme-
netelmista. Avaamme paapiirteittain, miten ne kuuluisivat toteuttaa, jotta saisimme mahdol-

lisimman paljon tassa opinnaytetyossa haluttua ja tarvittavaa tietoa.

6.1 Kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestaus on menetelma, jonka tarkoitus on arvioida suunnittelunaikaisten valinto-
jen toimivuutta todellisissa olosuhteissa. Testaamisen avulla on mahdollista saada monen-
laista tietoa tuotteen/palvelun kayttoon liittyvista tekijoista. Kayttajatestausta voidaan suo-
rittaa joko valmiilla tuotteella tai prototyypilla, mutta koska testauksella yritetaan loytaa
tuotteen mahdolliset ongelmat mahdollisimman aikaisin, on yleisempaa ja monesti jarkevam-
paa hoitaa kayttajatestaus pois alta jo prototyyppivaiheessa. Nain ollen ongelmat voidaan rat-
kaista ennen kuin tuotteen kehitys menee liian pitkalle viallisella suunnitelmalla/lahestymis-

tavalla, joten seka resursseja etta aikaa saastyy. (Kuutti 2003, 68-69.)

Kaytettavyystestaus on pitkalti kaytettavyysmaailman vastike toteutusvaiheen tekniselle tes-
taukselle. Kaytettavyystestauksesta selviaa monta asiaa, kuten pystyvatko kayttajat ratkaise-
maan heille annetut tehtavat, miten kauan heilla kestaa suorittaa kyseiset tehtavat, saada

tietaa ovatko kayttajat tyytyvaisia tuotteeseen, loytaa/keksia tarpeelliset tavat muuttaa tuo-
tetta vastaamaan kayttajan mieltymyksia seka analysoida tuotteen suoritusta ja miten se vas-

taa kayttajatestauksen odotuksia. (usability.gov 2018.)

Kayttajatestaukseen kuuluu kolme eri vaihetta: valmisteluvaihe, kayttajatesti ja testissa ke-

ratyn tiedon analysoiminen ja tulosten purkaminen. (Kuutti 2003, 70.)
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Valmisteluvaihe on testauksen onnistumisen kannalta tarkeaa ja siihen kannattaa varata rei-
lusti aikaa. Valmisteluvaiheessa valitaan testiin osallistuvat testikayttajat, maaritellaan testin
painopistealueet ja suunnitellaan varsinaisessa testissa testikayttajille tarkoitetut suoritetta-
vat tehtavat, valitaan ja valmistellaan testipaikka seka suoritetaan pilottitestaus yhdella
kayttajalla. Naista kaikista osista kannattaa tehda kirjallinen suunnitelma, josta kay ilmi
kaikki testaukseen liittyvat yksityiskohdat. (Kuutti 2003, 70.)

Testaukseen tulisi valita testikayttajia, jotka vastaavat lopullista kayttajaa mahdollisimman
hyvin. Testikayttajia valittaessa on hyva ottaa huomioon lopullisten kayttajien sukupuoli- ja
ikajakauma, koulutustausta ja tietokoneen kayttotaidot. Testikayttajat tulisi myos valita niin,

etta he edustavat mahdollisimman hyvin tata jakaumaa. (Kuutti 2003, 70-71.)

Kun kaikki edella mainitut valmisteluvaiheen osat on suoritettu, voidaan suorittaa varsinainen
kayttajatesti. Jotta saataisiin mahdollisimman paljon kerattya haluttua tietoa ilman etta itse
testitilanne vaaristaa tuloksia, sen pitaa olla mahdollisimman luonnollinen. Tahan voidaan
pyrkia suorittamalla testitilanne ymparistossa joka vastaa testattavan tuotteen tai palvelun

oikeaa kayttoymparistoa. (Kuutti 2003, 74.)

Testikayttajan saavuttua paikalle, taman kanssa kannattaa tehda pieni kirjallinen esikysely
taustatiedoista, jotta voidaan varmistua taman kuuluvuudesta kayttajaryhmaan. Samassa yh-
teydessa on hyva myos pyytaa testikayttajilta kirjallinen suostumus testiin osallistumisesta ja
mahdollisesta videokuvaamisesta. Myos salassapitosopimus on hyva tehda, jos sille on jostain
syysta tarvetta. Testikayttajalle kannattaa avata ja kertoa testissa kaytettavasta laitteistosta
ja niiden kayttotarkoituksista etukateen, jotta tama voi rauhassa keskittya testitehtaviin.
(Kuutti 2003, 74-77.)

talle testaajan antamien ohjeiden mukaisesti. Testitilanteessa paikalla voi olla myos tarkkai-
lija, joka voi ottaa ylos omia muistiinpanojaan. Testikayttajan kohtaamissa mahdollisissa on-
gelmatilanteissa testaaja voi tarjota apua, mutta tama kannattaa tehda maltillisesti ja harki-

saan mahdollista haastatella testikayttajia. (Kuutti 2003, 74-76.)

Kaytettavyystesteissa kerataan usein valtava maara erilaista tietoa, ja seuraava askel olisi
muuttaa tama tieto sellaiseen muotoon, etta sita voidaan kaytannossa hyodyntaa tuotteen
suunnittelussa. Jos testin osa-alue on jarkevasti rajattu, tulosten analysoinnin pitaisi olla suh-
teellisen yksinkertaista. Testin aikana keratty informaatio tulee jarjestaa helpoiten kasitelta-
vaan muotoon, eli kasinkirjoitetut muistiinpanot ja aaninauhat siirretaan tietokoneelle, mita-
tut arvot ja muut numeeriset tiedot laitetaan eri taulukoihin selkeasti, ja mahdolliset kuvat

seka video kannattaa varmuuskopioida tai siirtaa pilvipalveluun. (Kuutti 2003, 79.)
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Testin tarkoituksena on tietysti loytaa kaytettavyyteen liittyvia ongelmia, ja niiden yleisyy-
desta voidaan tehda tiettyja johtopaatoksia. Jos sama ongelma toistuu monella eri kaytta-
jalla, voidaan paatella, etta kyseessa on merkittava hairio tuotteessa. Vastaavasti jos pelkas-
taan yhdella kayttajalla on jokin ongelma, on todennakoisesti kyseessa vain satunnainen hai-
riotilanne. Testissa havaittujen ongelmien lapikaynti on jarkeva aloittaa vaikeammista ja va-
kavammista ongelmista, ja jattaa helpoimmat loppuun. Nain saadaan isoimmat ongelmat rat-
kaistua nopeasti. Yhteenvedosta voidaan havaita, saavuttiko kayttajatesti halutut tavoitteet,
ja tulosten analysointi kannattakin aloittaa sellaisista tapauksista jotka olivat tahtaimessa,

mutta joita ei ole jostain syysta saavutettu. (Kuutti 2003, 79-80.)

Ongelmien havaitsemisen jalkeen, on selvitettava mita niille on tehtavissa, ja voiko ne kor-
jata aivan kokonaan. Tassa kohdassa tulee esille tuotteen suunnittelijoiden asiantuntijuus,
taito ja kokemus. Mahdollisimman monipuolisen nakokulman saavuttamiseksi voi olla hyva
idea koota eri alojen asiantuntijoita tarkastelemaan asiaa. lhanteellisesti kaikki ongelmat
saataisiin korjattua kayttajatestauksen jaljilta, mutta elamme kuitenkin rajoitettujen resurs-
sien maailmassa. Kunhan kriittiset ongelmat on saatu pois edesta, voidaan olla tyytyvaisia.
Monesti kayttajatestauksen jalkeen heraa enemman kysymyksia kuin vastauksia, mutta se on

ihan normaalia ja merkki hyvin suoritetusta kayttajatestauksesta. (Kuutti 2003, 79-80.)

7 Pilotin eteneminen

Tassa luvussa kaydaan lapi ja kuvataan Ninchatin suunnitteluun, kayttoonottoon ja testauk-
seen liittyvia vaiheita. Kuvaamme myos, kuinka tekemamme kaytettavyystestaukset suunni-

teltiin, suoritettiin ja niista keratyt tulokset arvioitiin.

7.1 Pilotin suunnitteluvaihe

Pilotin suunnitteluvaihe lahti liikkeelle ensimmaisessa palaverissa kehityskohteesta vastaavan
Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinnon ja ServiceDeskin edustajien kanssa. Palaverissa
he kertoivat halunsa pilotoida ja tuoda asiakaspalveluun tarkoitetun chat-ohjelma osaksi Ser-
viceDeskin tarjoamaa tietoteknista tukea Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijoille ja henki-
lokunnalle. Pilotoitavaksi keskusteluohjelmaksi oli ennalta valittu Ninchat, koska he olivat lu-
keneet ja kuulleet siita Oulun ammattikorkeakoululle tehdysta "Verkko-ohjaaja: Verkko- ja
etaohjauspalvelut opintojen tukena” -hankkeesta, jossa oli paadytty valitsemaan Ninchat

osaksi heidan omaa verkko-ohjaustaan.

Palaverissa kavi myos ilmi heidan halunsa jo tarjolla olevan tuen parantamisen lisaksi edistaa
nimenomaan itsepalvelutukea automatiikan avulla, mahdollisesti jonkin chat-botin avulla,
myos ServiceDeskin ollessa suljettuna. Koska ServiceDeskilla on jo olemassa oma palvelupor-
taali, joka sisaltaa erilaisiin yleisimpiin kohdattaviin ongelmiin liittyvia oppaita sisaltavan tie-
tokannan, haluttiin tata myos hyodyntaa automatiikan kanssa. Lopuksi sovimme ja rajasimme

aihetta, tarkastelemaan ja tutkimaan nimenomaan opiskelijoiden nakokulmaa.
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Palaverissa keskusteltujen asioiden pohjalta lahdimme tekemaan taustatutkimusta saadak-
semme paremman kuvan aiheesta ja keraamaan suunnitteluun tarvittavaa tietoa aikaisemmin
mainitusta Oulun ammattikorkeakoululle tehdysta hankkeesta seka Ninchatin ominaisuuksista

ja mahdollisuuksista.

Toisessa palaverissa tapasimme uusiksi suurin piirtein samalla porukalla, eli Laurea-ammatti-
korkeakoulun tietohallinnon ja Ninchatin edustajien kesken, ja siina oli tarkoituksena miet-
tia/paattaa mika chatin ulkonako tulee olemaan. Lahinna taman tarkoitti eraanlaisen kysy-
myslistan luomisen (Liite 1, Liite 2), joka ohjaisi kayttajaa erilaisiin linkkeihin, joista saattaisi
loytya vastaus yleisiin ongelmatapauksiin. Tassa haluttiin hyodyntaa juurikin aikaisemmin
mainittua tietokantaa, eli palveluportaalia mika ServiceDeskilla oli jo entuudestaan kaytossa.
Kyselyn ideana oli pyrkia vahentamaan turhaa ServiceDeskiin kohdistuvaa kuormitusta, seka
myos toimimaan vaihtoehtoisena tapana auttaa kayttajaa, ServiceDeskin ollessa kiinni. Alku-
kysely auttaa myos kayttajan ja ServiceDeskin tyontekijan valista interaktiota, kun tyontekija
saa heti selkeamman kuvan ongelmasta (tietaa ongelman perustiedot). Palaverissa paatettiin
myos sijoittaa asiakaspalveluchat opiskelijaintra Linkin oikeaan alalaitaan (Kuva 1), josta se

on helposti loydettavissa.

&P LAUREA |

Ajarkortzistaw | Opiskelijana Laureassaw | Opintojenkulkuw | Opiskeluntuks' v Tystilat

Uutiset
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Aulapalveluiden aukiolo kesll 2018

1:1482018

erot dooll ispolui 6
Tulevat tapahtumat
Opintotoimistojen kesan 2018 aukioloajat 9520 —
19.6. CERN Bootcampin pastdstilalsuus

25.6. Kesakoulu Barcelonassa

&2 ok

Kuva 1: Asiakaspalveluchatin sijoitettuna sivuston oikeaan alalaitaan

Alkukyselyn rakennetta mietittiin ja rakennettiin vuoden 2018 maaliskuun ajalta tulleiden ti-
kettien ja niiden aiheiden perusteella. Tilastollista tietoa naista saimme pilotin suunnittelussa
mukana olleelta ServiceDeskin edustajalta. Kavimme lapi kaikkien tikettien otsikot ja et-
simme niista yhtalaisyyksia, jotta useimmiten esiin tulevat ongelmat voitaisiin ottaa huomi-
oon alkukyselyn kysymysten suunnittelussa. Tilastoista kavi ilmi, etta aiheittain tiketteja teh-
tiin eniten esim. Opiskelijoille ja henkilokunnalle tarkoitetuista Peppi-, Pakki- ja Optima-jar-
jestelmista, Outlook sahkopostista ja kalenterista, roskapostista, tietokoneista ja monito-

reista, seka eri ohjelmistojen ongelmista.
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Tutkimme ja otimme huomioon alkukyselyn rakenteen suunnittelussa myos palveluportaalista
loytyvien oppaiden ja artikkeleiden lukukertojen maaran. Nain saimme paremman kuvan siita,
mihin aiheisiin liittyvat artikkelit ovat suosituimpia ja minkalaisiin ongelmiin opiskelijat tar-
vitsevat ja etsivat apua. Luetuimmat artikkelit liittyivat Laurea-ammattikorkeakoulussa kay-
tettavien jarjestelmien kayttoon, Office 365-ohjelmien kayttoon ja asennukseen seka opin-

naytetyopohjiin.

Tata tietoa hyodyntaen paatimme valita alkukyselyyn seitseman eri suosituinta aihetta (Kuva
2). Aiheiden maara haluttiin pitaa pienena selkeyden vuoksi ja muutamia toisiinsa liittyvia ai-
heita paatettiin yhdistaa saman otsikon alle. Opiskelijan avatessa chat-ikkunan, tama valitsee

listasta ensiksi aiheen, johon on etsimassa tietoa.

opintojaksoille

= P gy

A

limoittautumisaika opintojaksoille on oy ‘
14. - 31.5.2018. .

Mistd haluat kysya? Valitse aihe:

Valitse |Z|

Valitse

Klikkaa nahdaksesi lisitietoja >>

Kayttdigtunnusten kayttd ja halinta
Microsoft Office365 palvelut ja sahkiposti

Tulevat tapahtumat Laiteongelmat
Windows ja muut ohjelmistot
31.5. Kesakoulu Ranskassa 2018 ONT-pohjien ongelmat
Peppija Pakki
IT-tuen pavelut
4.6. Opinnéytety@seminaari Hyvinkaslls 4.6.2018
19.6. CERN Bootcampin paatdstilaisuus
25.6. Kesdkoulu Barcelonassa

Kuva 2: Alkukyselyn otsikoiden aiheet

Jokaisen aiheen alta loytyy 3-5 yleisimmin opiskelijoilla esiintyvaa kysymysta (Kuva 3). Paina-
malla hiirella haluttua kysymysta, opiskelija ohjataan sivuun tai oppaaseen, josta taman pi-
taisi loytaa ohjausta ja apua haluamaansa ongelmaan. Jos mikaan annetuista kysymyksista ei
vastaa opiskelijan ongelmaa, tai tama ei loyda vastausta ongelmaansa, hanella on mahdolli-

suus avata keskustelu ServiceDeskin tyontekijan kanssa.



18

opintojaksoille

(S

limoittautumisaika opintojaksoille on
14. - 31.5.2018.

A

IT-tuen palvelut

Klikkaa nahdiksesi lisitietoja >>

o Milloin IT-tuki on aveinna?
® Mist3 [Gydan IT-tuen palvelupisteet?

® Miten voin asioida IT-tuessa?

Tulevat tapahtu mat Mikili n3ist3 ei ollut apua, jatka Teknisen tuen
chattiin.
31.5. Kesdkoulu Ranskassa 2018
<
4.6. Opinnaytetydseminaari Hyvinkazlls 4.6.2018
19.6. CERN Bootcampin padtdstilaisuus
25 .6. Kesdkoulu Barcelonassa

Kuva 3: Nakyma aiheen valinnan jalkeen

Kolmas ja viimeinen kerta kun tapasimme Ninchatin edustajien ja tietohallinnon kanssa, ky-
seessa oli koulutus Ninchatin kaytosta. Mukana koulutuksessa meidan lisaksi oli Laurean tieto-
hallinnon edustaja, Laurean Service-Deskin edustaja, seka kaksi ServiceDeskin tyontekijaa.
Koulutus jarjestettiin Laurean toimitiloissa IT luokassa, ja sen piti itse Ninchatin toimitusjoh-

taja.

Ninchatin edustajat opettivat meille henkilokunnan nakokulmasta, miten ohjelma toimii, ja
miten voimme parhaiten auttaa kayttajaa. Ninchatin edustajien opastamina, teimme ensiksi
kayttajatilit erikoisoikeuksilla Ninchatin palveluun, jonka jalkeen tutustuimme tarkemmin oh-
jelman eri ominaisuuksiin ja rajoituksiin. Ohjeita seuraten teimme saadoksia asetuksiin ja ko-
keilimme eri toimintoja, samalla kun kuuntelimme ohjaajan esitysta aiheesta. Lopuksi keskus-
telimme viela lyhyesti siita, miten, milloin ja mihin tarkalleen chatti varsinaisesti integroi-

daan Laurean sivuihin.

8  Asiakaspalveluchatin kayttajatestit

Tassa luvussa kuvaamme, miten kaytettavyystestaus suunniteltiin, toteutettiin ja niiden tu-

lokset analysoitiin.

8.1 Testikayttajien valinta

Testikayttajiksi kaytettavyystestaukseen valitsimme Laurea-ammattikorkeakoulun opiskeli-
joita, silla tekemamme tyon paapainona oli keskittya nimenomaan opiskelijoiden ohjauksen ja

tiedonsaannin parantamiseen. Testikayttajiksi valittiin yhteensa viisi opiskelijaa rajallisten
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resurssien vuoksi. Aiherajauksemme vuoksi jatimme henkilokunnan pois testauksesta, vaikka

he ovatkin oleellinen osa loppukayttajia.

8.2 Testitehtavien maarittely

Valitsimme testitehtaviksi yksinkertaisia ja selkeita kysymyksia, jotka sisalsivat hyvin yleisia
opiskelijoille mahdollisesti eteen tulevia ongelmia (Liite 5). Tehtavien laadinnassa kaytimme
hyvaksi jo chatin rakenteen suunnittelussa kaytettyja, ServiceDeskin edustajalta saatuja tilas-

toja tehdyista tiketeista.

Tehtavia oli yhteensa seitseman kappaletta, ja ne etenivat tasaisesti helpoista vaikeampiin.
Nain testikayttajat saivat ensin totuttautua vahan aikaan keskusteluohjelman kayttoon ja sen
perustoimintoihin. Tehtavia miettiessa katsottiin, etta testikayttaja paasisi kayttamaan mah-

dollisimman paljon keskusteluohjelmaa.

8.3  Testausymparisto ja -laitteisto

Paadyimme varaamaan Leppavaaran kampukselta testausymparistoksi yhden koulun ryhma-
tyotiloista. Koulu on luonnollisesti ensisijainen valinta muutenkin, koska kaikki opiskelijat tie-
tavat missa se on ja miten paasta kyseiseen luokkaan. Se on tuttu ymparisto meille kaikille, ja
siella voimme rauhassa keskittya testaukseen. Tilan jarjestaminen on yksinkertaista ja il-

maista.

Testilaitteistona kaytimme ServiceDeskista lainattua Dell-merkkista kannettavaa tietoko-
netta. Varsinaiset testaukset tallennettiin videolle kayttaen OBS-videokaappausohjelmaa ja
testaukseen liittyvat haastattelut nauhoitimme kayttaen Windows 10-kayttojarjestelman mu-

kana tulevaa Voice Recorder-ohjelmaa.

8.4 Testauksen vaiheet

Kaytettavyystestausten valmisteluvaiheessa testasimme ensimmaisena kaytetyn laitteiston
toimivuuden. Tarkistimme, etta lainaan saamamme kannettava tietokone ja testauksien talti-
oimisessa tarvittavat ohjelmat kaynnistyvat normaalisti ja toimivat moitteetta. Kiinnitimme
myos erityista huomiota internetyhteyden toimivuuteen, silla se oli mielestamme tarkein osa
kaytettavyystestausten onnistumisen kannalta, koska ilman internetyhteytta testauksia ei olisi
voinut suorittaa. Taataksemme vakaasti toimivan yhteyden ja sen nopeuden, paadyimme yh-
distamaan kannettavan tietokoneen verkkoon verkkokaapelilla langattoman yhteyden sijaan.
Laitteiston testauksen jalkeen suoritimme pilottitestin toisella ryhman jasenista, kayden lapi

alkuhaastattelun, testitehtavat ja loppuhaastattelun.

Kaytettavyystestien aluksi kerroimme testikayttajille, miksi suoritamme testauksia, mihin

niista saatua tutkimustietoa kaytetaan ja miten testaustilanne etenee. Samalla testikayttajat
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allekirjoittivat suostumuslomakkeen (Liite 4), jossa he antoivat meille suostumuksensa kayt-

taa kerattya tutkimustietoa anonyymisti, seka taltioida kaytettavyystestauksen ja haastatte-

lut. Suostumuslomakkeen allekirjoittamisen jalkeen suoritimme testikayttajille alkuhaastatte-

lut (Liite 3), joissa kyselimme tietoa heidan taustoistaan (Taulukko 1).

Testikayttaja 1 2 3 4 5
Sukupuoli N N M M M

Ika 27 25 23 24 23
Ammatti Opiskelija Opiskelija Opiskelija Opiskelija Opiskelija
Tietotekni- 7 8 9 9 10

nen taito (1-

10)

Aikaisempaa | Kylla, jonkin | Kylla, rei- Kylla, muu- Kylla, vahan | Kylla, koh-
kokemusta verran lusti taman ker- tuullisen pal-
asiakaspal- ran jon
velucha-

teista

Mista hakee @ Tutuilta mie- Verkosta Verkosta Verkosta Verkosta
apua tieto- hilta

teknisissa

ongelmissa

Onko asioi- Kylla, kerran = Ei Ei Ei Ei

nut Service-

Deskissa

Onko Lau- Ei ole etsinyt = On joskus Kylla, kun- Kylla Kylla
rean omien tukea han etsii (ei

sivujen ole parhaita

kautta oppaita)

helppo saada

tukea

Taulukko 1: Testikayttajien taustatiedot
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Testikayttajia kannustettiin myos ilmaisemaan omia havaintojaan ja mielipiteitaan asiakapal-
veluchattiin liittyen testitehtavien tekemisen aikana. Taman jalkeen testikayttajat lahtivat
suorittamaan testitehtavia testaajana toimineen ryhman jasenen ohjauksella. Suurimmaksi
osaksi testaajan tehtavaksi jai lopulta hanen huomattuaan testikayttajan suorittaneen jonkin

tehtavan kertoa talle, etta han voi siirtya seuraavaan tehtavaan.

Kaytettavyystestien lopuksi testikayttajille tehtiin viela loppuhaastattelut (Taulukko 3), joissa
heilta kysyttiin viela heidan mielipiteitaan ja kokemuksiaan asiakaspalveluchatin kayttoon,
rakenteeseen, toimivuuteen ja hyodyllisyyteen liittyen (Liite 7). Nain he saivat itse viela ker-
toa, mitka asiat vaikuttivat positiivisesti tai negatiivisesti heidan omaan kayttokokemuk-
seensa, jos eivat niita olleet testitehtavia tehdessaan viela huomanneet mainita. Taman
koimme erityisen tarkeana lahtiessamme kaymaan lapi testituloksia ja niiden pohjalta mietti-

maan mahdollisia parannusehdotuksia.

8.5 Tulosten analysointi

Tuloksien analysoimista helpottaaksemme teimme arviointilomakkeet (Taulukko 2), joista
erottui selkeasti testitehtavat, jotka aiheuttivat testikayttajille ongelmia (Liite 6). Arviointi-
kriteerit ovat: 0-ei suoriutunut tehtavasta, 1-suoriutui tehtavasta pienella vaivalla ja 2-suoriu-

tui tehtavasta sujuvasti.

Testikayttdja 1 2 3 4 5
Tehtdva 1 2 2 2 2 2
Tehtdva 2 2 2 1 2 1
Tehtava 3 2 2 2 2 2
Tehtdva 4 2 2 2 2 2
Tehtava 5 1 2 1 1 2
Tehtdva 6 2 1 1 1 1
Tehtdva 7 2 2 2 2 2

Taulukko 2: Testitehtavien arviointi

Ensimmaisessa tehtavassa testikayttajien oli tarkoitus vain yksinkertaisesti loytaa ja avata
ServiceDeskin asiakaspalveluchat. Jokainen testikayttaja loysi asiakaspalveluchatin valitto-
masti paastyaan Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijaintra Linkkiin. Link on opiskelijoille

ensimmainen verkkosivu, minka lapi he paasevat muihin opiskeluissa tarvittaviin sivuihin ja
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jarjestelmiin. Tasta syysta asiakaspalveluchat on opiskelijoille helposti loydettavissa ja sijoi-

tettu mielestamme oikeaan paikkaan.

Suunnitteluvaiheessa chatin avaavan painikkeen ylapuolelle halutussa, kayttajien huomiota
herattavassa ikkunassa, tekstin vari oli jostain syysta muuttunut mustaksi (Kuva 4). Tumman
sinisella taustalla mustaa tekstia oli todella vaikeaa lukea ja tama aiheutti testikayttajissa ih-
metysta. Haastatteluissa tuli myos ilmi, etta termi "IT-tuki" heratti testikayttajille kysymyk-
sia, silla opiskelijoiden intraverkossa ServiceDeskista kaytetaan useita eri nimityksia, esimer-
kiksi "ServiceDesk", "HelpDesk”, "Kayttajatuki” ja "IT-tuki".

@ P LAUREA | naesa || [N/ Q

Ajankontaistaw | Opiskelijanalauresssaw | Opintojenkubiuw | Opiskelun tueksi v Tystilat

Uutiset
S limoittaudu seuraavalle lukuvuodelle*
Opintotoimistojen kesdn 2018 aukioloajat 1 14.5. ” 15.6.2018

Lul 2018-2019 ilmoif .

Tervetuloa Digital int Open Sho -til 16. opiskelijan tydpdyti Pakin kautta

Viela ehdit hakea tapahtuma-avustajaksi valmistujaisjuhlaan! 2 Lukuvuodelle imoittautumisen jlkeen,
. ilmoittaudu syyslukukauden 2018
opintojaksoille
Kiertotalouden osaamista tarvitaan - iimoittaudu 3AMK-kiertotalousopintoihin
31.5 mennessa! > limoittautumisaika opintojaksoille on
14.-31.5.2018.

Tikkurilan foloaikojen muutokset kes3

Klikkaa nahdaksesi lisitietoja >>
Poikkeuksia opintotoimistojen aukioloissa pe 25.5.2018

Cambridge Venture Camp yritt3jyysleiri kannusti opis
askeleet yritysideansa kanssa

Tulevat tapahtumat
Ensi syksyn kaiki innaiski intojaksoi el tilaa —

31.5. Kesakoulu Ranskassa 2018

4.6. Opinndytetydseminaari Hyvinkaall 4.6.2018

Kuva 4: Huomiota herattavan laatikon teksti nakyy mustana

Toisessa tehtavassa testikayttajia pyydettiin etsimaan ServiceDeskin auki-oloajat ja yhteystie-
dot. Suurin osa testikayttajista loysi nopeasti "IT-tuen palvelut” -kohdan alta kaiken tarvitta-

van tiedon, mutta valilla ihmeteltiin sita, ettei tietoja nay heti chatin alkuikkunassa (Kuva 5).
Nykyisellaan, chatin alkuikkunassa nakyy pelkastaan itse chatin aukioloaika, mika saattaa hie-

man hamata opiskelijoita.

Kyseessa oli ensimmainen tehtava, jossa testikayttajat joutuivat avaamaan itse chatin. Tassa
kohtaa tuli esille miten sekava chatin "Aloita chat” -painike (Kuva 5) on, silla se johtaa ensiksi
alkukyselyyn, eika suoraan chattiin, niin kuin se antaa ymmartaa. Tama aiheutti useampiakin
ongelmia; Ensinnakin, testikayttajat eparoivat napin painamista, koska he halusivat luonnolli-
sesti ensin yrittaa selvittaa ongelmaa omatoimisesti alkukyselyn avulla. Toinen ongelma on
se, ettei ole mahdollista paasta suoraan chattiin "kahlaamatta” alkukyselyn lapi. Monet olivat
sita mielta, etta pitaisi olla mahdollista paasta suoraan keskustelemaan toisen ihmisen
kanssa, jos tietaa oman ongelman olevan tarpeeksi monimutkainen. Asiakaspalveluchateissa

oletetaan muutenkin olevan mahdollisuus paasta suoraan chattiin.
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Moi. Tarvitsetko apua?
IT-tuki vastaal

Aloita chat

Ei kiitos

Chatissa Laurean IT-tuki antaa neuvoa ja ohjeita
yksityisesti.
Tulevat tapahtumat

IT-tuen chat palvelee normaalisti

arkipaivina klo 8-16.
19.6. CERN Bootcampin paatostilaisuus

25.6. Kesakoulu Barcelonassa

Kuva 5: Asiakaspalveluchatin alkunakyma

Kolmannessa tehtavassa testikayttajia pyydettiin etsimaan Laurea-ammattikorkeakoulussa
kaytossa olevat viralliset opinnaytetyopohjat. Jokainen testikayttaja onnistui loytamaan alku-
kyselysta oikean otsikon ja sen alta oikean linkin helposti. Yksi testikayttajista nosti esiin ky-
symyksen, voisiko kyseinen linkki ohjata kayttajan suoraan opinnaytetyopohjaan, kun se kay-
tettavyystestien aikana ohjasi kayttajan vain sivulle josta sen voi ladata. Opinnaytetyopohjiin
liittyva alkukyselyn otsikko on todella selkea ja kuvaava (Kuva 6), mika taas vaikuttaa positii-

visesti kayttokokemukseen ja helpottaa tiedon loytymista.



24

ONT-pohjien ongelmat

e Mistd voin ladata Laurean ONT-pohjan

koneelleni?
® Kuinka kdytidn ONT-pohjia?

® Miten voin muokata ONT-pohjia OneDrivessa?

Mikali ndist3 ei ollut apua, jatka Teknisen tuen

chattiin.
Tulevat tapahtumat <
19.6. CERN Bootcampin paatostilaisuus
25 .6. Kesakoulu Barcelonassa

Kuva 6: ONT-pohjat loytyivat helposti selkean otsikoinnin ja rakenteen avulla

Neljas tehtava oli kayttajatunnusten hallintaan liittyva. Testikayttajia pyydettiin etsimaan
chatin alkukyselyn avulla sivu, jossa on ohjeet salasanan vaihtoa varten (Kuva 7). Kaikki onnis-
tuivat loytamaan kyseisen sivun, ja kaikki myos suoriutuivat tehtavasta todella nopeasti.
Tama tehtava oli chatin loytamisen ohella yksi helpoimmista. Alkukyselyssa heti ensimmainen
otsikko on todella selkeasti "Kayttajatunnusten kaytto ja hallinta”, mika varmasti vaikutti suo-

raan siihen, miksi testikayttajien oli helppo loytaa oikea linkki.

€D

LAUREA

Kayttdjatunnusten kaytto ja hallinta

o Miten voin aktivoida kayttdjatunnukseni?
e Kuinka kirjaudun Laurean jarjestelmiin?
e Miten voin vaihtaa ja resetoida salasanani?

® Mist3 |6ydan Laurean
tietotekniikkapalveluiden kaytt6sdannot?

Tulevat tapahtumat »
Mikali ndista ei ollut apua, jatka Teknisen tuen
1 8.1 2 Laurean valmistujaisjuhla chattiin.
21 1 4 ONT-menetelmatyopaja Otaniemi <
21 1 a International Fairs Spring 2019
52 Opiskelijoiden Network to get work 2019 -tapahtuma 5.2.2019

Kuva 7: Kayttajatunnuksiin ja salasanoihin liittyvat otsikot koettiin selkeana
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Viidennessa tehtavassa testikayttajien haluttiin kuvittelevan tilanne, jossa heidan tarvitsee
etsia ohjeet ryhmatyotilan varaamiseen. Ohjeiden loytaminen tuotti monelle vaikeuksia. Kay-
tettavyystestien aikana oikea linkki loytyi alkukyselyn otsikon "Peppi ja Pakki" alta (Kuva 8).
Peppi ja Pakki olivat kaytettavyystesteja tehdessa varsin uudet Laurea-ammattikorkeakoulun
kayttoon tulleet jarjestelmat ja tasta syysta eivat siis kayttajille kovinkaan tuttuja. Kyseisten
jarjestelmien tullessa kayttoon, moni aikaisemmin erillisissa jarjestelmissa olleet toiminnot
siirtyivat niiden alle, kuten esimerkiksi tilavarauksien tekeminen. Tasta syysta kayttajille
saattaa olla vaikeaa loytaa haluttuja ohjeita, elleivat he itse tieda kyseisesta muutoksesta en-

tuudestaan ja nain osaa yhdistaa tilavarauksia Peppiin ja Pakkiin.

IT-TUKI

- LAUREA

opintojaksoille " M 4

. 2o S 4 = L ad

limoittautumisaika opintojaksoille on ‘5 '''''''

14. - 31.5.2018. -

i o S Peppi ja Pakki

Klikkaa nahdaksesi lisatietoja >>

® Mistd ldydan ohjeita Pepin ja Pakin
kayttoon?

* Minulla on ongelmia Peppiin
kijautumisessa.

* Minulla on ongelmia Pepin

Tulevat tapahtumat kayttooikeuksissa.

m

* Minulta puuttuu suoritusmerkintdja.
3 1.5. Kesakoulu Ranskassa 2018 ® Missa voin tehd3 tilavarauksia?

® Miten kdytdn Lukkarikonetta?
4.6. Opinnéytetydseminaari Hyvinkalls 4.6.2018

Mikali ndistd ei ollut apua, jatka Teknisen tuen

chattiin.
19.6. CERN Bootcampin paatdstilaisuus

25.6. Kesdkoulu Barcelonassa < i

Kuva 8: Linkit Peppi ja Pakki-otsikon alla

Kuudennessa tehtavassa testikayttajia pyydettiin etsimaan ohjeet verkkolevyasemien kay-
tosta, ja tarkemmin siita miten niihin paasee kasiksi kotikoneelta. Tama tehtava oli selkeasti
vaikein kaikista, silla testikayttajat eivat osanneet yhdistaa verkkolevyihin liittyvia ongelmia
laiteongelmiksi. Chatin alkukyselyssa on kohta nimelta "Laiteongelmat” (Kuva 9), joka oli kaik-
kien mielesta hamaavaa, silla verkkolevyja ei mielleta fyysisiksi laitteiksi ollenkaan. Todelli-
suudessa verkkolevyasemat ovat osittain fyysisia laitteita, ja ne ovat luokiteltu laiteongel-

mien alle Laurean ServiceDeskin omassa palveluportaalissa.

Pelkastaan yksi testikayttaja loysi melko vaivatta kyseiset ohjeet, ja hanellakin meni siina
kuitenkin pieni hetki. Moni ei edes uskaltanut katsoa/kokeilla mita sielta "Laitehallinta” otsi-
kon alta loytyy, koska he olivat niin varmoja, etteivat verkkolevyasemaongelmat voisi olla
siella. Testikayttajat alkoivat jopa kysella siita, onko kyseinen tehtava ylipaatansa edes rat-
kaistavissa chatin alkukyselyn kautta. Testikayttajat olivat vahvasti sita mielta, etta verkkole-

vyasemaongelmat olisi hyva siirtaa eri paaotsikon alle, tai muuttaa ongelmallista otsikkoa.
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opintojaksoille , )

. | &2 1Fuk
limoittautumisaika opintojaksoille on G
14.-31.5.2018.

. I o Laiteongelmat

Klikkaa nahdaksesi lisatietoja >>

o Miten kdytin koulun menitoimilaitteita?

® Miten voin yhdistad oman laitteeni Laurean
WLAN-verkkoon?

* Miten p33sen etdyhteydell3 kisiksi koulun
verkkolevyasemiin?

Tulevat tapahtumat
Mikali naista ei ollut apua, jatka Teknisen tuen
31.5. Kesdkoulu Ranskassa 2018 chattiin.
4.6. Opinndytetydseminaari Hyvinkalls 4.6.2018 <
19.6. CERN Bootcampin paatostilaisuus
25.6. Kesdkoulu Barcelonassa

Kuva 9: Linkit Laiteongelmat-otsikon alla

Viimeisessa tehtavassa testikayttajien piti avata keskusteluyhteys asiakaspalvelijan kanssa ja
kertoa ongelmakseen, etteivat he paase kirjautumaan Optimaan ja saavat virheilmoituksen
"Bad request”. Pienta eparointia testikayttajille aiheutti, mika paaotsikko heidan pitaisi va-
lita, kun haluavat keskustella asiakaspalvelijan kanssa Optimaan liittyvista ongelmista (Kuva
10).

hd

Mist3 haluat kysya? Valitse aihe:

Valitse Ij

Valitse

Kayttajatunnusten kaytto ja halinta
Microsoft Office365 palvelut ja sahkdposti
Laiteongelmat

Windows ja muut ohjelmistot
ONT-pohjien ongelmat

Peppija Pakki

Tulevat tapahtumat IT-tuen palvelut
19.6. CERN Bootcampin paatéstilaisuus
25.6. Kesadkoulu Barcelonassa

Kuva 10: Alkukyselysta ei loydy otsikkoa Optimaan liittyville ongelmille
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Testikayttajat eivat tienneet, etta mitaan varsinaista merkitysta otsikon valinnalla toiminnan
ei kuitenkaan ole, koska ennen keskusteluyhteyden avaamista kayttajalle avataan aina teksti-
kentta, jossa tata pyydetaan esittamaan ongelmansa ennen kuin keskusteluyhteys avataan
varsinaisesti (Kuva 11). Keskusteluyhteyden avaava painike kuitenkin loytyi testikayttajilla

helposti ja he saivat muutamassa minuutissa vastauksen asiakaspalvelijalta ongelmaansa.

€D

LAUREA

Kerro asiasi tai kysymyksesi lyhyesti ja jatka
chattiin.

<

Tulevat tapahtumat

19.6. CERN Bootcampin paatostilaisuus

25.6. Kesakoulu Barcelonassa

p i 4 Kesakoulu Epitechissa 2018

1. 7. Kesakoulu University of West of Scotlandissa 2018

Kuva 11: Tekstikentta, johon kayttaja voi kuvailla ongelmaansa

9  Kehitysehdotukset

Seuraavaksi kaymme lapi kaytettavyystestauksissa ja haastatteluissa saadun tutkimustiedon ja

omien havaintojemme perusteella tekemamme kehitysehdotuksemme.

Testikayt- 1 2 3 4 5
taja

Oliko chat Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
helppo loy-

taa?

Oliko chattid Kylla Kylla Kylla Kylla, pitaisi = Kylla
helppo kayt- kuitenkin

taa? paasta suo-

raan chattiin




28

Onko alku-
kysely
helppo navi-

goida?

Voisiko alku-
kyselysta
olla apua
myos chatin
olleessa sul-

jettuna?

Onko chatin
kautta hel-
pompaa loy-
taa ohjeita

ja apua?

Mita yhtey-
denottoka-
navaa kayt-
taisit mielui-
ten asioides-
sasi Service-

Deskissa?

Taulukko 3: Loppuhaastattelussa keratty palaute

Ei, taytyy
tietaa val-
miiksi missa

mikakin on

Mahdolli-
sesti, mutta
liian ha-
maava pai-
nike chatin

alussa

Kylla, kaikki
tieto on sa-
massa pai-

kassa

Paikan paalla

kayminen

Osittain

Kylla, jos asi-
aan on val-

miiksi opas

Kylla, helpom-

paa loytaa

Chatti jos on
akuutti on-
gelma, muu-

ten sahkoposti

Jonkin ver-
ran epasel-

vyytta oli

Se voi olla

hyodyllinen

Kylla, no-
peuttaa toi-

mintaa

Riippuu on-
gelmasta,
sahkoposti

ensisijainen

Tilanvaraus Kylla, mutta

on ”piilo- ensisilmayk-

tettu” sella hieman
sekava

Voi olla, jos | Kylla

ongelma ei

ole liian mo-

nimutkainen

Kylla, hel- Kylla

pottaa ja no-

peuttaa asi-

oita

Itsepalvelu- Sahkoposti

portaali ja ja tiketti

sahkoposti

Ensimmainen kehitysehdotuksemme on, etta kayttajien huomiota herattavan, "Hei. Voimmeko

auttaa? Juttele IT-tuen kanssa."-laatikon tekstin vari pitaa muuttaa valkoiseksi, niin kuin sen

oli alun perin suunniteltu olevan. Kaytettavyystestauksien aikana tama ei haitannut testikayt-

tajien toimintaa ainakaan merkittavasti, mutta moni heista kuitenkin huomautti asiasta haas-

tatellessamme heita testauksien lopuksi. Kyseisen laatikon oli tarkoitus siirtaa juurikin kaytta-

jien huomio opiskelijoiden intraan tulleeseen uuteen palveluun, mutta nyt se herattaa kaytta-

jissa lahinna ihmetysta ja ei sen takia vaikuta positiivisesti sen loydettavyyteen.

Taman lisaksi mielestamme olisi hyva yhtenaistaa kaikilla opiskelijoiden intraverkon sivuilla ja

asiakaspalveluchatissa ServiceDeskista puhuttaessa kaytettava termi. Kyseessa ei ole siis pel-

kastaan asiakaspalveluchatissa esiintyva ongelma, vaan se koskee myos muita intraverkon si-
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vuja. Talla hetkella loysimme neljaa esiintyvaa termia, kun puhutaan nimenomaan Service-
Deskista palveluna. Tama aiheuttaa kayttajissa luonnollisesti hammennysta. Kaikki kayttajat
eivat valttamatta ymmarra, etta kaikilla noilla termeilla tarkoitetaan nimenomaan Service-

Deskia ja selkeyden vuoksi ne tulisi yhtenaistaa kaikkialla.

Merkittavin ongelma joka tuli esille kayttajatestauksessa, oli chatin alkunappeihin liittyva.
"Aloita chat” on harhaanjohtava nimi napille joka ei vie suoraan chattiin, ja sellainen nappi
pitaisi olla olemassa muutenkin erikseen. Mietittyamme ongelmaa ja kerattyamme testikayt-
tajien mielipiteita ja ehdotuksia, paadyimme siihen lopputulokseen, etta nappeja taytyisi olla
chatin alussa kolme kahden sijaan, ja ne toimisivat hieman eri tavalla kuin nykyaan. "Ei kiitos"
-nappi ensinnakin pysyy samana (se vain sulkee chatin). "Aloita chat" -nappi avaa suoraan cha-
tin, jotta asiakkaat paasisivat suoraan keskustelemaan ongelmastaan ServiceDeskin tyonteki-
jan kanssa. On kuitenkin oleellista ja loogista etta chattiohjelmalla voi paasta suoraan keskus-
telemaan, eika tarvitsisi kayda lapi alkukyselya, varsinkin jos tietaa oman ongelman olevan
lilan monimutkainen (niin etta siihen ei loydy vastausta alkukyselyssa). Kolmas nappi voisi olla
nimeltaan "Usein kysytyt kysymykset", ja se veisi samaan nakymaan (eli alkukyselyyn), johon
nykyinen "Aloita chat” -nappi vie. Tamankin napin kautta pitaisi paasta loppujen lopuksi myos

keskustelemaan, jos sille on tarvetta, niin kuin se toimii nykyaankin.

"Peppi & Pakki" -otsikon kanssa tuli melkein kaikilla testikayttajilla ongelmia, kun sielta piti
etsia ohjeet tilanvarauksia varten. Koska Pakki on uusi alusta, moni opiskelija ei tieda siita

viela kovin paljoa. Tama, yhdistettyna nimeen "Pakki", joka ei oikeastaan kerro opiskelijalle
mitaan, tekee siita todella vaikean tajuta, etta sen alta loytyy tilanvarauksiin liittyvat asiat.
Keskusteltuamme ServiceDeskin edustajien kanssa, paadyimme siihen ideaan, jossa otsikkoa
voi yksinkertaisesti muuttaa sellaiseksi joka paremmin kuvaa asioita: se voisi olla esim. joko

"Peppi & Pakki ja tilanvaraukset”, tai Peppi & Pakki (sisaltaa tilanvaraukset)”.

Myoskin alkukyselyn "Laiteongelmat” -kohdan voisi muuttaa muotoon "Verkko- ja laiteongel-
mat”. Talla hetkella kyseinen otsikko on harhaanjohtava, silla se sisaltaa laiteongelmien li-
saksi myos verkko-ongelmiin liittyvia linkkeja. Kaytettavyystestauksissa kavi ilmi, etta kun
pyysimme testikayttajia etsimaan ohjeita omalle koulun verkkolevyasemalleen kirjautu-
miseksi omalta kotikoneeltaan, moni heista ei osannut yhdistaa niita laiteongelmiksi. Sen li-
saksi tallakin hetkella, kyseisen otsikon alta loytyy laiteohjeiden lisaksi myos esimerkiksi oh-
jeet siita, miten opiskelijat voivat kirjautua koulun langattomaan verkkoon omilla laitteillaan.
Toinen mahdollinen vaihtoehto voisi olla luoda verkko-ongelmille oma otsikkonsa alkukyselyyn
ja siirtaa verkkoihin liittyvat ongelmat sen alle. Talla hetkella sille ei valttamatta ole kuiten-
kaan viela tarvetta, silla kyseisen otsikon alla linkkien maara on melko vahainen. Alkukyselyn
selkeyden vuoksi, olisi hyva pyrkia pitamaan alkukyselyn otsikoiden maara hillittyna niin, etta

se kattaa vain yleisimmat aihealueet.
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Viimeinen kehitysehdotuksemme liittyy Optimaan. Nykyaan alkukysely ei sisallyta mitaan Op-
timaan liittyvaa, vaikka Optima onkin yksi opiskelijoiden kaytettyimpia alustoja, ja sen kay-
tosta ja ongelmista heraa usein kysymyksia opiskelijoiden keskuudessa. Itsestaan selva rat-
kaisu tahan ongelmaan olisi lisata uusi paaotsikko nimelta "Optima”, ja laittaa sen alle kaikki
Optimaan liittyvat asiat. Taman kanssa taytyy kuitenkin huomioida se ongelma, etta moni Op-
timaan liittyva asia ei ole ServiceDeskin vastuulla, vaan DigiTeamin. Tama tarkoittaa sita,
etta on tarkkaan mietittava mita linkkeja sen paaotsikon alle laittaa. Muutenkin paaotsikoita
ei haluta luoda liikaa, alkukyselyn selkeyden ja siisteyden yllapitamiseksi. Taman takia val-
timmekin alun perin Optima -otsikon luomista, varsinkin kun Optiman ongelmat eivat kuiten-
kaan olleet ihan niin korkealla tarkeyslistalla, kun jotkut muut. Kayttajatestauksesta saadun
tiedon perusteella, olemme nyt kuitenkin sita mielta, etta Optima ongelmat voisi vahintaan-
kin lisata jonkun toisen otsikon alle. Jos Optimasta tehdaan oma paaotsikko, on huomioitava

edella mainittu erottelu ServiceDeskin ja DigiTeamin aihealueiden valilla.

9.1 Yhteenveto

Kaytettavyystestauksissa ja haastatteluissa saadun tutkimustiedon perusteella ServiceDeskin
asiakaspalveluchatin ja alkukyselyn rakenteessa on viela jonkin verran parannettavaa opiskeli-
joiden sujuvan tiedonhaun ja kayttokokemuksen parantamiseksi. Niiden avulla loytyneet on-

gelmat olivat lahinna kayton selkeyteen ja yksinkertaisuuteen liittyvia.

Asiakaspalveluchat itsessaan on sijoitettu opiskelijoiden intraverkko "Linkissa" paikkaan, josta
se on helposti nahtavissa ja loydettavissa. Lisaa nakyvyytta sille antaa chat-ikkunan ylapuo-
lella huomiota herattavaksi tarkoitettu laatikko, jonka sisalla oleva teksti oli Ninchatin asen-
nuksen aikana jostain syysta vaihtunut mustaksi ja oli siita syysta vaikea lukea. Kaytettavyys-
testien aikana tama ei ainakaan huomattavasti vaikuttanut sen loydettavyyteen, mutta se tu-

lisi silti korjata.

Alkukyselyn aiheiden otsikointiin ja otsikoiden alle tulevan sisallon ja linkkeihin kannattaa
kiinnittaa erityista huomiota sujuvan tiedon loytymisen takaamiseksi. Otsikoiden tulee vastata
ja kuvastaa hyvin niiden alta loytyvaa sisaltoa ja linkkeja, jotta opiskelijan onnistuu vaivatta
loytaa haluamansa tieto ilman, etta tama joutuu kaymaan lapi useita eri otsikoita ja selaa-
maan valikkoa edestakaisin. Tallainen voi helposti pahimmassa tapauksessa johtaa turhautu-
miseen ja huonoon kayttokokemukseen. Parhaimmassa tapauksessa opiskelija siis pystyisi loy-

tamaan oikean otsikon ensimmaisella valinnallaan.

Myo6s muissa eri asiakaspalveluchatin osissa, kuten painikkeissa, tulee pyrkia selkeyteen. Esi-
merkiksi kaytettavyystesteissa testikayttajissa hammennysta aiheuttanut "Aloita chat"-painike
on tasta hyva esimerkki. Kyseisen tekstin perusteella on perusteltua olettaa, etta painamalla
siita avautuu suora keskusteluyhteys ServiceDeskin asiakaspalvelijan kanssa, vaikka todellisuu-

dessa kayttaja joutuu ensiksi selaamaan alkukyselyn lapi. Jotta tasta aiheutuvalta turhalta
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hammennykselta valtyttaisiin, olisi hyva siirtaa alkukysely uuden "Usein kysytyt kysymykset"-
painikkeen alle ja muuttaa "Aloita chat"-painike ottamaan suora yhteys asiakaspalvelijaan.
Nain kayttajalle on selkeampaa, mita kyseiset painikkeet oikeasti tekevat ja talle annetaan

halutessaan mahdollisuus valita tarpeelleen sopivamman vaihtoehdon.

Naista pienista rakenteellisista ongelmista huolimatta, haastattelujemme perusteella testi-
kayttajat kokivat asiakaspalveluchatin mielekkaana ja helppona kayttaa. Testitehtavissa halu-
tut oppaat ja sivut loytyivat testikayttajilta suurimmilta osin sujuvasti, muutamia poikkeuksia
lukuun ottamatta. Lahes kaikki testikayttajat kertoivat jalkeenpain kokevansa, etta alkuky-
selysta voisi olla heille apua, ja etta sen kautta voisi loytaa helposti tietoa ainakin yleisimpiin

ongelmatilanteisiin liittyen, myos ServiceDeskin ollessa suljettuna.

10 Pohdinta

Taman opinnaytetyon lopullinen tavoite oli parantaa opiskelijoiden ymparivuorokautista tukea
ja tiedonsaantia, myos ServiceDeskin olleessa kiinni. Tassa tavoitteessa olemme onnistuneet,
Ninchatin implementaation kautta. Onnistuimme viemaan Ninchatin ideasta suunnitelmaan,
ja ihan pilottiin asti. Ninchat on ollut nyt osana Laurean intraa noin kuukauden, ja sen testi-
kayttoa tullaan jatkamaan viela viisi kuukautta, jonka jalkeen paatetaan lopullisesti jaako se
pysyvaksi osaksi ServiceDeskia. Ninchat on helpottanut ja virtaviivaistanut ServiceDeskin
kanssa asioimista, kun ongelmista voi vaivatta ja nopeasti puhua osaavien ihmisten kanssa.
Ninchatin avulla opiskelijat voivat saada apua ja ohjausta myos ServiceDeskin olleessa kiinni,

alkukyselyn muodossa, joka antaa opiskelijoille linkit yleisten ongelmien ratkaisemiseen.

Ideoillamme ja tyollamme oli merkittava painoarvo asiakaspalveluchatin rakenteen suunnitte-
lussa, ja suoritettuamme kayttajatestauksen, voimme sanoa olevamme tyytyvaisia omaan tyo-
homme. Olemme vaikuttaneet tahan projektiin niin paljon kun olemme voineet, ja parantaak-
semme edelleen chattia kayttajatestauksen perusteella, olemme koonneet listan toimivia pa-
rannusehdotuksia. Lopulliset muutokset asiakaspalveluchatin suhteen ovat kuitenkin Service-
Deskin omissa kasissa. ServiceDeskin edustajat ovat olleet hyvin tyytyvaisia tyopanokseemme
ja tuloksiimme projektin aikana. Olemme ymmartaaksemme saavuttaneet ja kenties myos
ylittaneet heidan odotuksensa. Heilla on ollut pelkastaan positiivista sanottavaa ja palautetta

meille.

Olisimme mielellamme tehneet viela yhden lopullisen kayttajatestauksen, saadaksemme tie-
toa siita miten paljon ensimmaisen kayttajatestauksen perusteella tehdyt muutosehdotukset
olisivat voineet vaikuttaa asiakaspalveluchatin kayttoon. Meilla ei kuitenkaan valitettavasti
riittanyt aika loppujen lopuksi. Tosin tama johtuu siita, ettei toinen kayttajatestaus ollut
meidan alkuperaisissa suunnitelmissamme. Chattiin piti kuitenkin tehda tarpeeksi paljon muu-

toksia, etta toinen kayttajatestaus olisi voinut olla hyodyllinen.
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Keskeinen konsepti opinnaytetyossamme on ollut alusta lahtien kaytettavyys, ja tarkemmin
sanottuna kayttajakeskeinen lahestymistapa asioiden suunnitteluun, seka myos tiedon tarpee-
seen vastaaminen. Olemme mielestamme oppineet paljon kaytettavyydesta, silla oma aikai-
sempi kokemuksemme siita ennen projektin tekemista oli niukka. Tasta syysta opiskelimme ja
otimme kattavasti selvaa siita mita on kaytettavyys ja miten se auttaa tuotteen tai palvelun
suunnittelussa. Tama oppiminen huipentui kayttajatestaukseen, jossa paasimme itse teke-

maan kaytannossa siihen liittyvaa tyota.

Mielestamme tulevaisuudessa olisi hyva tutkia ja paivittaa alkukyselyn rakennetta ja sisaltoa
uudestaan saannollisin valiajoin. Sen sisaltoa paivitellessa kehotamme myos ottamaan huomi-
oon ServiceDeskin itsepalveluportaaliin tulevaisuudessa lisattavat, sielta loytyvat suositut op-
paat ja artikkelit. Esimerkiksi uusien Laurea-ammattikorkeakoulussa kayttoon tulevien laittei-
den, ohjelmistojen, jarjestelmien ja muiden palveluiden myota esiin nousee uusia ongelmia,
joihin opiskelijat tulevat tarvitsemaan ohjausta ja apua. Koemme erityisen tarkeana pysya
ajan tasalla naista ongelmista, jotta tulevaisuudessakin alkukyselyn avulla voidaan taata su-

juva ohjaus ja tiedonsaanti opiskelijoille.
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Liite 1: Suomenkielisen alkukyselypuun maarittely
Alkukyselypuun rakenne suomeksi

e Kayttajatunnusten kaytto ja hallinta
1. Miten voin aktivoida kayttajatunnukseni?

https://www.laurea.fi/palvelut/kayttajatuki/tunnukset-ja-salasanat

2. Kuinka kirjaudun Laurean jarjestelmiin?

https://www.laurea.fi/palvelut/kayttajatuki/etakaytto

3. Miten voin vaihtaa ja resetoida salasanani?

https://www.laurea.fi/palvelut/kayttajatuki/tunnukset-ja-salasanat

4. Mista loydan Laurean tietotekniikkapalveluiden kayttosaannot?

https://www.laurea.fi/palvelut/kayttajatuki/kayttosaannot

e Microsoft Office365 palvelut ja sahkoposti
1. Mista voin ladata Microsoft 0365-ohjelmiston kotikoneelleni?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/34#/

2. Mista loydan ohjeet Microsoft 0365-ohjelmiston kayttoon?
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/105#/

3. Voinko kayttaa Microsoft 0365-ohjelmistoa Macilla?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/78#/

4. Miten jaan tiedostoja OneDrivessa?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/52#/

5. Miten saan linkitettya sahkopostini mobiililaitteeseen?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/105#/

e Laiteongelmat
1. Miten kaytan koulun monitoimilaitteita?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/321#/

2. Miten voin yhdistaa oman laitteeni Laurean WLAN-verkkoon?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/352#/

3. Miten paasen etayhteydella kasiksi koulun verkkolevyasemiin?


https://www.laurea.fi/palvelut/kayttajatuki/tunnukset-ja-salasanat
https://www.laurea.fi/palvelut/kayttajatuki/etakaytto
https://www.laurea.fi/palvelut/kayttajatuki/tunnukset-ja-salasanat
https://www.laurea.fi/palvelut/kayttajatuki/kayttosaannot
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/34#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/105#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/78#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/52#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/105#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/321#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/352#/
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https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/353#/

e Windows ja muut ohjelmistot
1. Mista loydan opiskelijahintaisen F-Secure-ohjelmiston?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/51#/

2. Mista voin ladata ilmaisen Microsoft Windows 10-kayttojarjestelman?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/161#/

3. Mista voin ladata SPSS-ohjelmiston?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/164#/

4. Miten kaytan Skype for Business-ohjelmaa?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/349#/

e ONT-pohjien ongelmat
1. Mista voin ladata Laurean ONT-pohjan koneelleni?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opintojenkulku/opinnayte-

tyo
2. Kuinka kaytan ONT-pohjia?
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/337#/

3. Miten voin muokata ONT-pohjia OneDrivessa?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/343#/

e Peppi ja Pakki
1. Mista loydan ohjeita Pepin ja Pakin kayttoon?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskelijanalaureassa/mi-
nuntyokaluniverkossa/pakki/Sivut/default.aspx

2. Minulla on ongelmia Peppiin kirjautumisessa.

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/PAKKI%20-
%20yleisesittely.pdf

3. Minulla on ongelmia Pepin kayttooikeuksissa.

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/PAKKI%20-
%20yleisesittely.pdf

4. Minulta puuttuu suoritusmerkintoja.


https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/353#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/51#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/161#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/164#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/349#/
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opintojenkulku/opinnaytetyo
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opintojenkulku/opinnaytetyo
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/337#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/343#/
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskelijanalaureassa/minuntyokaluniverkossa/pakki/Sivut/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskelijanalaureassa/minuntyokaluniverkossa/pakki/Sivut/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/PAKKI%20-%20yleisesittely.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/PAKKI%20-%20yleisesittely.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/PAKKI%20-%20yleisesittely.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/PAKKI%20-%20yleisesittely.pdf

39

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/PAKKI%20-
%20yleisesittely.pdf

5. Missa voin tehda tilavarauksia?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/Pakki opiskeli-
jan_ty%C3%B6p%C3%B6Yyt%C3%A4.pdf

6. Miten kaytan Lukkarikonetta?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opintojenkulku/opintojen-
suunnittelu/opintotarjonta/lukuj%C3%A4rjestys/Sivut/default.aspx

e |T-tuen palvelut
1. Milloin IT-tuki on avoinna?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskeluntueksi/ittuki/Si-
vut/default.aspx

2. Mista loydan IT-tuen palvelupisteet?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskeluntueksi/ittuki/Si-
vut/default.aspx

3. Miten voin asioida IT-tuessa?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskeluntueksi/ittuki/Si-

vut/default.aspx



https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/PAKKI%20-%20yleisesittely.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/PAKKI%20-%20yleisesittely.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/Pakki_opiskelijan_ty%C3%B6p%C3%B6yt%C3%A4.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/Dokumentit/Pakki_opiskelijan_ty%C3%B6p%C3%B6yt%C3%A4.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opintojenkulku/opintojensuunnittelu/opintotarjonta/lukuj%C3%A4rjestys/Sivut/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opintojenkulku/opintojensuunnittelu/opintotarjonta/lukuj%C3%A4rjestys/Sivut/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskeluntueksi/ittuki/Sivut/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskeluntueksi/ittuki/Sivut/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskeluntueksi/ittuki/Sivut/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskeluntueksi/ittuki/Sivut/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskeluntueksi/ittuki/Sivut/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linkfi/opiskeluntueksi/ittuki/Sivut/default.aspx
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Liite 2: Englanninkielisen alkukyselypuun maarittely

Alkukyselypuun rakenne englanniksi

e User account management
1. How can | activate my user account?

https://www.laurea.fi/en/services/helpdesk/user-account-and-passwords

2. How can | login to the Laurea systems?

https://www.laurea.fi/en/services/helpdesk/user-account-and-passwords

3. How can | change or reset my password?

https://www.laurea.fi/en/services/helpdesk/user-account-and-passwords

4. Where can | find the user rules of Laurea's IT-management?

https://www.laurea.fi/en/services/helpdesk/instructions-and-user-poli-
cies

e Microsoft Office365 services and e-mail
1. Where can | find and download the Microsoft 0365 software to my com-
puter?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/180#/

2. Where can | find the manual for the Microsoft 0365 software?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/168#/

3. Can | use Microsoft 0365 on my Mac computer?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/180#/

4. How can | share files on OneDrive?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/215/#/

5. How can I link the Outlook e-mail to my own mobile device?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/168#/

e Hardware problems
1. How do | use the schools multifuction-devices?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/178#/

2. How can | connect my own device to Laurea's WLAN-network?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/354#/



https://www.laurea.fi/en/services/helpdesk/user-account-and-passwords
https://www.laurea.fi/en/services/helpdesk/user-account-and-passwords
https://www.laurea.fi/en/services/helpdesk/user-account-and-passwords
https://www.laurea.fi/en/services/helpdesk/instructions-and-user-policies
https://www.laurea.fi/en/services/helpdesk/instructions-and-user-policies
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/180#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/168#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/180#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/215/#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/168#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/178#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/354#/
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3. How can | gain remote access to the schools network drive?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/355#/

¢ Windows and other software
1. Where can | find the F-Secure-program for students?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/245#/

2. How can | download the free Microsoft Windows 10 operating system on
my own computer?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studyinginlau-
rea/mywebtools/software material

3. Where can | find the SPSS-program?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studyinginlau-
rea/mywebtools/software material

4. How do | use the program Skype for Business?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/350#/

e Problems with the Thesis template
1. Where can | find Laurea'’s Thesis template and download it?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studypath/thesis

2. How do | use the Thesis template?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/328#/

3. How can | edit the Thesis template on OneDrive?

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/344#/

e Peppi and Pakki
1. Where do | find instructions on how to use Peppi and Pakki?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studyinginlau-
rea/mywebtools/pakki

2. | have trouble login into Peppi.

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Docu-
ments/What is PAKKI.pdf

3. | have trouble with Peppi's user rights.


https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/355#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/245#/
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studyinginlaurea/mywebtools/software_material
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studyinginlaurea/mywebtools/software_material
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studyinginlaurea/mywebtools/software_material
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studyinginlaurea/mywebtools/software_material
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/350#/
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studypath/thesis
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/328#/
https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/344#/
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studyinginlaurea/mywebtools/pakki
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studyinginlaurea/mywebtools/pakki
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Documents/What_is_PAKKI.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Documents/What_is_PAKKI.pdf

42

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Docu-
ments/What_is PAKKI.pdf

4. | am missing some grades.

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Docu-
ments/What_is PAKKI.pdf

5. How can | make classroom reservations?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Documents/Pakki _stu-
dent's_desktop.pdf

6. How do | use the school Timetable Engine?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studypath/planningofstud-

ies/studyofferinga/Study%20Schedules/Pages/default.aspx

e |T-support services
1. When is the IT-support available?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studysupport/itsup-
port/Pages/default.aspx

2. Where do | find the service points for the IT-support?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studysupport/itsup-
port/Pages/default.aspx

3. How do | proceed with contacting the IT-support?

https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studysupport/itsup-

port/Pages/default.aspx



https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Documents/What_is_PAKKI.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Documents/What_is_PAKKI.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Documents/What_is_PAKKI.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Documents/What_is_PAKKI.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Documents/Pakki_student's_desktop.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/Documents/Pakki_student's_desktop.pdf
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studypath/planningofstudies/studyofferinga/Study%20Schedules/Pages/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studypath/planningofstudies/studyofferinga/Study%20Schedules/Pages/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studysupport/itsupport/Pages/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studysupport/itsupport/Pages/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studysupport/itsupport/Pages/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studysupport/itsupport/Pages/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studysupport/itsupport/Pages/default.aspx
https://laureauas.sharepoint.com/sites/linken/studysupport/itsupport/Pages/default.aspx
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Liite 3: Alkuhaastattelun kysymykset

Alkuhaastattelun kysymykset

1. 1ka ja sukupuoli?

2. Miten arvioisit omia tietoteknisia taitojasi asteikolla 1-10? (1 aloittelija, 10
erinomainen)

3. Onko sinulla aikaisempaa kokemusta asiakaspalvelu-chateista?
4. Mista haet yleensa apua ja tukea tietoteknisissa ongelmatilanteissa?

5. Ongelmatilanteissa, oletko koskaan asioinut Laurea-ammattikorkeakoulun Ser-
viceDeskissa?

6. Koetko, etta Laurea-ammattikorkeakoulun omien sivujen kautta on helppoa
loytaa ja saada tukea ympari vuorokauden?
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Liite 4: Suostumuslomake
Suostumuslomake

Teilta pyydetaan suostumusta kaytettavyystestauksesta saadun tutkimustiedon keraamiseen,
kasittelyyn ja julkaisemiseen.

Tasta kaytettavyystestauksesta saatua tutkimustietoa tullaan kayttamaan jatkossa Laurea-am-
mattikorkeakoulun ServiceDeskin asiakaspalveluchatin kayttokokemuksen ja rakenteen paran-
tamiseen.

Suostumuksen ehdot:

1. Tutkimustietoa tullaan kayttamaan anonyymisti. Nain ollen testituloksia ja
mielipiteita ei voi yhdistaa henkiloon, joka ne esitti.

2. Tietojasi ei tulla jakamaan projektin ulkopuolisille osapuolille. Kerattya tietoa
suojellaan projektin aikana ja kaikki keratty materiaali tullaan havittamaan
projektin paattyessa.

3. Sinulla on oikeus keskeyttaa testitilanne ja olla vastaamatta haastattelukysy-
myksiin. Sinulla on my0s oikeus esittaa kysymyksia projektiin ja omaan osallis-
tumiseesi liittyen.

Jotta voit osallistua kaytettavyystestaukseen, sinun tulee vapaaehtoisesti hyvaksya yllaolevat
ehdot allekirjoittamalla tama suostumuslomake. Sinun tulee myos hyvaksya haastattelujen ja
testitilanteen taltioiminen, jotta voimme varmistua kaytettavyystestauksessa saadun tutki-
mustiedon eheydesta.

Hyvaksyn, etta haastattelut ja kaytettavyystestaus taltioidaan.
En hyvaksy, etta haastattelut ja kaytettavyystestaus taltioidaan.

Aika ja paikka

Allekirjoitus ja nimenselvennys
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Liite 5: Testitehtavat

Testitehtavat

1. Kirjaudu Linkkiin, etsi ja avaa ServiceDeskin asiakaspalveluchat.

2. Haluat pistaytya oman kampuksesi ServiceDeskissa. Etsi chatin kautta lahim-
man ServiceDeskisi aukioloajat ja yhteystiedot.

3. Olet aloittamassa tekemaan opinnaytetyota ja tarvitset aloittaaksesi Laurean
opinnaytetyopohjan. Etsi opinnaytetyopohja kayttaen asiakaspalveluchattia.

4. Haluat vaihtaa salasanasi, mutta et tieda missa ja miten tama onnistuu. Etsi
ohjeet kayttaen asiakaspalveluchattia.

5. Haluat varata koulultasi ryhmatyotilan kayttoosi. Etsi ohjeet kayttaen asiakas-
palveluchattia.

6. Haluat paasta kasiksi koulun verkkolevyasemaasi omalta kotikoneeltasi. Etsi
ohjeet kayttaen asiakaspalveluchattia.

7. Kuvitellaan tilanne, etta yritit kirjautua optimaan ja saat kirjautuessasi vir-
heilmoituksen "Bad request”. Etsi apua kayttaen asiakaspalveluchattia.



Liite 6: Arviointilomake
Testitehtavien arviointilomake

Testikayttajan numero:

Testitehtavien arviointikriteerit:

Huomioita:

0 - Ei onnistunut suoriutumaan tehtavasta
1 - Suoriutui tehtavasta lahes vaivatta
2 - Suoriutui tehtavasta sujuvasti
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Liite 7: Loppuhaastattelun kysymykset

Loppuhaastattelun kysymykset

1. Oliko chat mielestasi helppo loytaa?
2. Oliko chattia mielestasi helppo kayttaa?
3. Koitko, etta alkukysely oli selkea ja helppo navigoida?

4. Koetko, etta chatin alkukyselysta olisi apua sinulle myds esimerkiksi kotona
tyoskennellessa, kun chat on suljettuna?

5. Koitko, etta chatin kautta oli helpompi loytaa oppaita, ohjeita ja apua? Ko-
etko, etta olisit loytanyt ne ilman chatin apua?

6. Mita yhteydenottokanavaa kaytat/kayttaisit mieluiten asioidessasi ServiceDes-
kissa? (Sahkoposti, puhelin, chat, itsepalveluportaali, paikan paalla kayminen)

7. Tuleeko mieleesi mitaan kehitysehdotuksia, korjattavaa tai parannettavaa?



